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ドラッカーの自己評価手法
④われわれの成果は伺か
⑤どのような計画を立てるのか
③顧客は何を価値あるものと考えるか
①われわれの使命(仕事)は何か
②われわれの顧客はだれか
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顧客を明確にするためのチェック項目
!金量三ゐ面必至極'._.，~~士一二1I
家族等の選択者が顧客であるとa!i遣するだけでなく、利用者本
人こそが選択者であり第一の顧客であるという慧畿が必要です。
f②組問坦堕哩盛恒三 u 
ボランティア等の支媛者は、これからますます機関にとって費量な
存在となってきます。彼5を線開の願望Zとして位置づけ直します。
L E 二~~二: ーー lI 
③顧客にとっての価値を明確にするため
のチェック項目
“高齢新人類"の霊場を待つまでもなく、利用者の価値観は大きく
変化しています。その変化に目を向|才、顧客ニーズを的確に把鰻
します。
齢齢
新 車r
J①顧客にとコての価値とは ー .I 
いくう良いサービスであっても、利用者のニーズに合っていな
ければ利用者l孟価値を実感できません。そのサービスが本当に
利用者にとって価値あるものなのか検討します.
し
て
@ 
???
ー
?
?????????????
?
???
??
。
?? ?、?ー?
???
???????
??
?????、????
???
????????
?? ???
???
。
?? 、 ???
、
??
?
?
?
?
?
?????
?
? 、
?
???????? ? ????
?? ?
。
??
?????
????
?
???
??
??
?
??
??
??????
?、???
?? ?
?
?、???
?
???
?
??
?
? ?
?????
。
???
っ
?、???????ー?
?
????
?
??
?
??、??????
?
??
?
????
?
?
?
????
? ???????、
?? ゎ ?
?
????????
っ ?
??
?
? ? ?
??
? ?
????
?
?
? ?
????
??
。
???、??
?
???? ??
?
??
?
??、
?
????
ー
?
??
???
??
??、 ? ?????
?
?
? ?
?? ????
?
????
?????
???
????
??
???
???? ょ
。
???
????
?
?、
?? ー????
。
????、? ?
????
?
?
?
?
??
????
?
? ? ?
?
?
???
?
???
?? ?
??
。
???
?
?、 ??????
??
?
?
??
? ?
?? ?
???
?
?
ょ
?
。
? ?
?
??
? ?
?
??
?
? 、
「?
?
????
?
?
??
~ 
利用者l草、自分自身のニーズを的確に把鐙しているわけではあり
ませんし、スタッフに対してニーズをよくわかるように表現できな
いこともあります。顧客の価値は顧客の心のなかにあるので、"探
りを入れる"ことに気を配うなければなりまゼん。
i③願書二~語たすために 1 
利用者からみて、..利用しやすい機関"になることが必要です。そ
れとともに、自分の線開の“強み"と“弱み"を分析し、 “強み"と
利用者のニーズをうまく結び付けるとともに、 “弱み"カt利用者の
ニーズを実現するうえで隠密とな5ないようにします。
@ 計画を立てるためのチェック項目
自分の健闘の使命を把鑓し、何が重要なサービスであるのか検
討し、実行計画に盛り込んでいきます。
24 
。[るどのように訴するのが:一一一一 . 計画但jれになら恕いために、計画を遂行する責任者を明確にし、それとともにスタッフ1人ひとりがその計画をわがこととしてとら
え、真剣に実行していきます。
25 
?????
?
?????
」 ?
?????
?? ? ? ?
?
????
?
?
?????
。
?
????っ??????????、
???ュー
?
?
????
。
????
?
???ー????????????????、??? ?
ッ
?、??????????
?? ??? ????????????
。
???
ー
????????、??
ッ??????
???? ?
、 ?
?????????????
?? ー ?? ?
??
?????
??
。
????、?????????????
??
。
???ー?????????? っ?
?? ?
?????????
。
????、??????ー ????、?
????? 、 ???
。
?
??
、?
?? っ ー ? 、??
ー
??????ー???? ??
ッ
???
っ
??、??????????????
。?
? ? ?
???? ?? 、
?
?
?? ??
。
?
?
?
??????
??、??
ッ???
、?
ー
??????????
???? ー?? ???
?
??
???
、??
?
っ
?????? ?????????????
?? ?
。
?
ー
??????? ?、???
?? ????? 、 ?
?
ー
?? ??、
、
???????
???、??? ????? ?
。
??、????????、?ー??????
?
?? ? ???? ?
??
???????????????
。
?
???
??
??、??
????????、?
?
?
??
??
??
??ょ?
。
????、????????
?? ????? ? ??? ょ 、 っ
。
??????、??
??????、?????
???? ? ?
。
????、
?
????
?
?ー?????????
??
、
?? ? ???
っ
????
。
?? 、 ?? っ?? ?
。
????
? 、
??????
??????
?、???
????
?? ? ???
???
?? ? ?
。
???、??????????、?? ??
?ィー??ッ ?
?
??????
。
?
??????
、
??
?
?????
?? 、 ??????? ?????
???????????????、???????
?
??
、?????????
。
????
?、 ???
っ
?、?ー??????????
?? ??
?
??????
。
???
?
?
?、 ? ? ??? ?
?
???????、??? 、
???? ???
。
??????
ーー・ ・・・・..・・・ ・ー・ ・・ ...............・...・...・... ・....・・・ ...................................，...............ー・・ ・4・・・・ ・ー・・・・・ ・・・ ・ー・・・・ー・・ ・・
????。???
、
?????
?
?
??????
?? 、
??
????????
??
??
。
????、
??
?
?????
??
?????????、「?????」????
?
??
???
?
?
。「?????
???????
、
??
????
?
??? 」、「??
??
、
???????
っ
???
??
、????
??
?
??????????? ??」???
?? 。
?、??
ッ???????????
?、
????っ 「
、
??
???
ょ?」?
?? ?
?
??
????ょ?
。
?
?
?????
?? ?
?? ??ッ??
?
????
?? ??っ ?? ?
。
??????、?????????????
??? 、
???????
????
???????
??
???
?????
?
?。
????
??
?
?
?????????????????
??
、??
ッ ?
?????
?
??????? ?
?? ??
??
???????
。
?
??
?
????????
?? っ??????????
?
??、 ????
?
??????
?
????
??
?? ?
。
?
?
???
?
、????
???、
??
?? ??
???????????
。
??ッ??、?」 、 ? ?????ー
????
????????????????
。
?
?、 、?
?????
ー???????
?
??、 〈
?
?????????、?
ー
???
?? ?
ッ
????????????
。
???
????
?
????? ?
っ
???
???
るま
より
う決
で死
すの。
サ前
・ で
ビマ
キヂ
f ツ
てフ
)に
会打
拘 ち
i，i Iリl
-(i.け
に る
t i 
利あ
??????????
、
???????
?
???
??
。
???
っ
?、?????
??
??、?
?
??????????
??ー ?? ? ???
??
???
?
。
?
? 、
??
??
?????
????
?????
??ー?? 、
?
??????????
??
????
?
ー
???
、
??
??
??
???
?
。
???、??? ???
??、
?????
????
ー
??
???、
???
?? ? ?
。
??
?? ? ??
。
?
??
?
?
????
???
??、
??
??
??
??、?
???
?
???
?
っ
?????、???????????????
??
。 「
????????
っ
???????
」
??
?? ??? ?、??、? ? ?
? 、 ? ?
? ?
?? ?
?
?????????????
。
ー ? ? ? ?
?? ? ??? 、?
ッ
?
?
??????????
??
????
?
?
??
、
?????
。
‘' 
• 
• 
??
?ー?
???
?
??
?
?
?っ??
?
?
? ? ? ?
?
?
?????
。
?? ??
?? ?
?
?
?
?? ??
????
、?? ?
?? ?????
。
?? 、?????????、?????
????
ょ?
。
??????????
?? ??
?
?
?
??っ?
?
????
。
?
????、
一 ..... ・田・・・・・・・・・ー・・・・・ ・ ・・ー・・田・・・ ・・ ・・・・・・・・・・・・・・・ ・・ ・..... . .•... . ....••........ ・・・ ・・・ー・ ・・・・・・・・・ ・・目白・・・ ・・・・・田・・ ・・・ ・・・ ・・・ ・・・ ー 一一
????????????????????????? ょ?
。
????
???
????
。
??????、??
?
??
?
???
??
?
?
??
?
?
??
?
?、?
?
??
?
?
??????
?
?????????????
????????? ?? ?
。
?? ? ?
???????
?
，???? ?????
????、
?
???
???????
?
????
???????
。
?
?????
、?
??
?
，??
???
っ
????
。
?
??????????
?
??
?
??????
?
?
??
、
?????
?
??? ?
?
??
っ
??
。
?? ??
ッ
??
?? ???????? ー
、?
?????
??
?
?
?????
っ
????、??????
?
?
???
??
??
??
?
?
??????
っ
?
???
。??
っ? 、
??????
っ ?
???
。
?
???
??? ???
??
?????っ???
?
?
????
??
??????
???
?
、
??
?
?
?
?
? ?
?
?????
?
???っ?、
?，
?
、
?? ー????? ??
?
????????
?? ??
。
???????、???
?
?
? ?
???
????
?
??
。
???
ー
?? ???????
?? ??、?
ー
??
??
?
?? ???、
ー
??
?ィ ?ィ??
?
??
?? ?
っ?????
?
?? ?
??
?
?
?
?
?
?っ???????
?
? 、
??
?
? っ
??
????
?
??????っ?? ?
-次回は、「経営資源を基
礎においたケアプランJ
に焦点を合わせ、介護サ
ービス諭を展開します。
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※ご要望の多かった相談業務(無料)を始めました。
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